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11 Úvod
Život v dnešní dob? není v?bec jednoduchý. Vládne sv?tová krize, lidé se bojí o práci,
jejíž nabídka je žalostn? malá a poptávka naopak p?íliš vysoká. Nikdo nemá v ni?em jistotu,
všichni jsou opatrní, neví se, co a jak bude. Velké podniky masov? propouští, malé podniky
rychlostí blesku krachují. Na trhu se udrží jen opravdu silný jedinec, avšak i jeho ztráty budou
vysoké a nevratné.
Rodi?e mají obavu, zda budou schopni zajistit svým d?tem kvalitní vzd?lání, které
v této dob? není zrovna levnou záležitostí, zda jejich d?ti najdou dobrou práci, která je bude
bavit a uživí je. Vycházející žáci základních škol mají p?ed sebou velké rozhodnutí, kterým
sm?rem vzd?lání se vydají, co je baví, co cht?jí d?lat. Anebo v?bec neví, co by je bavilo,
na kterou školu jít a nerozhodnout se špatn?.
Proto mne zajímá, pro? si studenti vybrali OA P?erov jako svou cestu ke vzd?lání
zrovna v tomto období.
Na P?erovsku se vyskytuje mnoho škol s r?zným výb?rem zam??ení a konkurence
je opravdu vysoká. Jsou studenti, kte?í nemají valný zájem o u?ení, poohlížejí se proto po
škole, kde nejsou nutné p?ijímací zkoušky, kde nejsou kladeny velké nároky na studenty,
a studium je zam??eno dostat studenty k maturit? za každou cenu. Dostat se však na OA
??erov je t?žší. Tato škola p?ijímá studenty na základ? p?ijímacích zkoušek, nebo
s prosp?chem do 1,9 pr???ru. Škola si studenty pe?liv? vybírá. Ne všichni studenti jsou však
spokojení, nebo jim u?ení nejde a p?echází na jiné školy.
Já jsem tuto školu také absolvovala. Ze za?átku jsem nev???la, na jakou školu bych
??la jít a rozhodovala jsem se mezi Obchodní akademií, což je státní škola, a Živnostenskou
školou, která je soukromá. V rozhodování mi pomohla maminka, která OA P?erov také
navšt?vovala.
Ke konci studia, kdy na školu nastoupila nová paní ?editelka, za?ala spokojenost
student? i pedagog? rapidn? klesat. N?kte?í pedagogové byli propušt?ni a na studenty
i pedagogy za?aly být kladeny v?tší nároky. Je však pravda, že za p?sobení nové paní
?editelky se škola zrenovovala a zviditelnila.
Proto by m? zajímalo, jak jsou studenti na škole spokojeni, p?ípadn? jaké mají výhrady
ke studiu a pedagog?m. Co by cht?li ve škole zm?nit ?i naopak nechat, jak jim zajistit lepší
podmínky ke studiu a p?ilákat tím více potenciálních student?.
2Cílem mé bakalá?ské práce je zjistit spokojenost student? na Obchodní akademii
??erov. Výzkum budu provád?t pomocí dotazník? písemným dotazováním v pr???hu
vyu?ovací hodiny, kdy se budu student? ptát na jejich spokojenost s výb?rem školy, studiem
odborných p?edm?tu, jazyk?, vybaveností školy ?i mimoškolními aktivitami.
32 Charakteristika Obchodní akademie P?erov
2.1 Ve?ejná obchodní škola gremiální v P?erov? a její další
historie
Založení obchodní školy gremiální v P?erov? korespondovalo s hospodá?ským
a politickým vývojem na po?átku 20. století. Po?átkem školního roku 1900/1901 byla
obchodním grémiem v P?erov? založena dvout?ídní chlapecká obchodní škola. Její založení
bylo motivováno pot?ebou kvalitního vzd?lání pro ?eské obchodníky. Další pohnutkou byla
snaha p?edstavitel?? ?eského obchodu a pr?myslu dosáhnout prost?ednictvím hospodá?ského
rozvoje i v?tšího politického vlivu na zemském sn?mu moravském.
Ve?ejná obchodní škola gremiální byla první ?eská dvout?ídní chlapecká škola
na Morav?. V následujícím roce 1901/1902 byl otev?en jednoro?ní dív?í kurz obchodní. M?l
zajistit a poskytnout kvalitní odborné vzd?lání d???at?m. Kurz však po t?íletém trvání
??ed?asn? zanikl.
Po n?kolikaleté p?estávce byla ve školním roce 1908/1909 z?ízena na zdejším ústav?
dív?í dvouletá obchodní škola. V tomtéž školním roce byla k obchodní škole gremiální
??ipojena kupecká škola pokra?ovací, která byla jednou z nejstarších škol tohoto odborného
zam??ení na Morav?.
Po rozpadu Rakouska-Uherska a vzniku ?eskoslovenska pokra?ovala škola ve svém
vzd?lávacím úsilí. ?lenové profesorského sboru se stali státními zam?stnanci, škola z?stala
majetkem obchodního grémia. Prvním ?editelem školy se stal iniciátor myšlenky z?ízení školy
Václav Hrubý. Zdrojem t?chto zajímavých informací jsou zápisy z jednacích protokol?
i dobové ?lánky, které nás i po mnoha desítkách let osloví nadšením a usilovností, které stály
u zrodu obchodní školy v P?erov?.
??vodní sídlo budovy školy bylo na Horním nám?stí (dnes je zde matrika), pozd?ji
se p?est?hovala do prostor bývalé pošty v Bratrské ulici. Nová školní budova za?ala být
budována p?ed 1. sv?t. válkou a byla dokon?ena k za?átku školního roku 1922/1923.
Pr?myslový rozmach v polovin? 30. let 20. století p?isp?l k založení ?ty?leté obchodní
akademie.
Okupace ?eskoslovenska fašistickým N?meckem si vyžádala ob?ti z ?ad u?itel? i žák?
školy. Pam?tní deska s jejich jmény ve vestibulu školy p?ipomíná jejich památku.
4Po roce 1945 škola n?kolikrát zm?nila sv?j název, z obchodní akademie a obchodní
školy se stává vyšší hospodá?ská škola, pak hospodá?ská škola ?ty?letá a dvouletá, od roku
1960 st?ední ekonomická škola a ekonomická škola.
Od školního roku 1953/1954 bylo zavedeno ve?erní a dálkové studium pro pracující p?i
zam?stnání.
Od roku 1969/1970 se vedle oboru všeobecná ekonomika zavádí obor ekonomika
služeb, který kon?í ve školním roce 1976/1977.
V roce 1980 skon?il rovn?ž dvouletý obor ekonomické školy.
Od školního roku 1965/1966 se stala sou?ástí školy lidová škola jazyk?, povýšená
pozd?ji na jazykovou školu.
Rostoucí po?et student? si vyžádal rozsáhlou p?ístavbu školy, která byla ukon?ena
v roce 1979. Škola získala nové t?ídy a také vlastní t?locvi?nu v areálu školy.
Ve školním roce 1990/1991 se škola vrátila k názvu obchodní akademie a obchodní
škola.
V sou?asnosti má škola oficiální název Obchodní akademie a jazyková škola s právem
státní jazykové zkoušky, P?erov, Bartošova 24.
Od školního roku 2003/2004 byl zaveden obor ekonomické lyceum.
V posledních t?ech letech prod?lala škola rozsáhlou modernizaci. Moderní vybavení,
odborná úrove? pedagogických pracovník?, jasné perspektivy a cíle školy se odráží
v úsp?šnosti absolvent? p?i p?ijímacích zkouškách na vysoké školy a p?i uplatn?ní na trhu
práce. [14]
2.2 Charakteristika školy
Obchodní akademie je univerzální st?ední škola obchodn? podnikatelského zam??ení,
která poskytuje st?ední odborné vzd?lání ekonomicko-administrativního charakteru.
??ipravuje absolventy na vykonávání ?inností spojených s podnikáním, a to v soukromých
podnicích, obchodních spole?nostech, akciových spole?nostech, družstvech a v jiných
formách podnikání ve sfé?e výroby, vnit?ního i zahrani?ního obchodu, v pen?žnictví,
bankovnictví a dalších službách ve státní a ve?ejné správ?. Poskytuje všeobecné vzd?lávání
a široce profilující odborné vzd?lávání a vytvá?í tak p?edpoklady pro celoživotní vzd?lávání
a seberealizaci absolvent?.
52.2.1 Profil absolventa obchodní akademie
Absolvent obchodní akademie je st?edoškolsky vzd?laný pracovník, který se uplatní
v širokém spektru ekonomických, obchodn? podnikatelských, administrativních
a organiza?ních ?inností ve všech typech organizací. Jedná se zejména o podnikové ?innosti,
??tování, vyhotovování písemností, hospoda?ení s finan?ními prost?edky, využívání
prost?edk? informa?ní techniky, práci s informacemi a komunikací. [13]
2.2.2 Profil absolventa ekonomického lycea
Absolvent ekonomického lycea získá složením maturitní zkoušky odborné vzd?lání,
které je základem pro p?ípadné další studium na vysoké škole, zejména ekonomického sm?ru.
Absolvent ekonomického lycea je schopen se p?i nástupu do praxe rychle orientovat
v problematice firmy a nemá problémy se zapracováním. Dovednosti, znalosti a návyky, které
získal p?i studiu, mu k tomu dávají všechny p?edpoklady. [13]
63 Teoretická východiska m??ení spokojenosti se
službami
3.1 Definice marketingu
Marketing v p?ibližném p?ekladu znamená „práce s trhem“, „?innost na trhu“, jeho
význam je však širší. Jde o koncepci, která vychází z pot?eb a požadavk? trhu, proto je na trh
zam??ena. Jejím cílem je dosažení maximálního zisku prost?ednictvím uspokojování pot?eb
zákazník?. [10]
Marketing je taková lidská ?innost, která se za pomocí sm?nných proces? zam??uje
na uspokojování lidských p?ání a pot?eb. [3]
3.2 Marketing služeb
3.2.1 Povaha marketingu služeb
Západoevropská ekonomika je v této dob? p?edevším ekonomikou služeb. Mohutný,
živelný r?st sféry služeb doprovázený poklesem tradi?ní výroby zp?sobil, že na toto odv?tví
??ipadá dnes ve v?tšin? západoevropských zemí více než 60% celkových p?íjm?, resp. po?tu
všech zam?stnaných. Tento r?st byl umožn?n p?edevším zrušením státních regulací na trzích
finan?ních, profesionálních služeb a rozvojem nových technologií. V každém hospodá?ském
odv?tví byl zaznamenán rostoucí trend ke specializaci a širšímu využití externích služeb. Tato
tendence ješt? zesílila ke konci roku 1992, kdy Evropské spole?enství odstranilo stávající
vnit?ní obchodní bariéry, aby p?em?nilo celý kontinent s více než t?emi sty dvaceti miliony
obyvatel v jeden domácí trh. [6]
3.2.2 Klasifikace služeb
Sektor služeb je velmi rozsáhlý. P?edstavuje mnoho r?zných ?inností,
od jednoduchých proces? až po složité po?íta?em ?ízené operace. V sektoru p?sobí r?zné
7organizace, od jednotlivc? p?es malé firmy až po nadnárodní organizace typu hotelových sítí
(Four Seasons), mezinárodních cestovních kancelá?í (Fischer Reissen), nebo po auditorské
a poradenské firmy (Price Waterhouse-Cooper.) [11]
3.2.3 Vlastnosti služeb
Služby jsou samostatn? identifikovatelné, p?edevším tedy nehmotné ?innosti, které
poskytují uspokojení pot?eb a nemusí být nutn? spojovány s prodejem výrobku nebo jiné
služby. Produkce služeb m?že, ale také nemusí vyžadovat užití hmotného zboží. Pokud
je však toto užití nutné, nedochází k transferu vlastnictví tohoto hmotného zboží. [11]
K rozlišení zboží ?i služeb se používá v?tší po?et vlastností. Mezi nejb?žn?ji užívané
charakteristiky služeb pat?í:
1. nehmotnost,
2. neodd?litelnost,
3. heterogenita,
4. zni?itelnost,
5. vlastnictví.
Nehmotnost
?istou službu není možné zhodnotit žádným fyzickým smyslem, nelze si ji p?ed koupí
prohlédnout a jen v málo p?ípadech ji jde vyzkoušet. Mnohé vlastnosti, na které se p?i
marketingové komunikaci zboží odvolává reklama a které zákazník m?že pouhým pohledem
ov??it, z?stávají p?i prodeji služeb zákazníkovi skryté. Výsledkem této skute?nosti je vyšší
míra nejistoty zákazník? p?i poskytování služby. A to bez ohledu na to, zda jde o službu tržní,
ve?ejnou ?i neziskovou. [11]
Nehmotnost služeb je p???inou, že zákazník obtížn? hodnotí konkurující si služby, bojí
se rizika p?i nákupu služby, klade d?raz na osobní zdroje informací a jako základ pro
hodnocení kvality služby vnímá cenu. [11]
8Neodd?litelnost
V p?ípad?, že je p?i poskytování služby p?ítomen zákazník, dochází k interakci mezi
poskytovatelem a zákazníkem. Poskytovatel se stává sou?ástí této služby. Zákazník vnímá
kvalitu služby subjektivn? v závislosti na celé ?ad? vn?jších faktor? a vnit?ních faktor?, které
se promítají do jeho hodnocení. [4]
Neodd?litelnost služeb od poskytovatele služeb je p???inou, že je zákazník
spoluproducentem služby. Zákazník se také ?asto podílí na vytvá?ení služby spolu s ostatními
zákazníky. [11]
Heterogenita
Heterogenita nebo též variabilita služeb souvisí p?edevším se standardem kvality
služby. V procesu poskytování služeb jsou p?ítomní lidé, zákazníci a poskytovatelé služby.
Jejich chování není možné vždy p?edvídat, v p?ípad? zákazník? je dokonce velmi obtížné
stanovit ur?ité normy chování. [11]
Heterogenita služby je p???inou, že zákazník nemusí vždy obdržet stejnou kvalitu
služby, p???emž si navíc obtížn? vybírá mezi konkurujícími si produkty a musí se ?asto
podrobit pravidl?m pro poskytování služby, aby byla zachována konzistence její kvality. [11]
Zni?itelnost služby
Nehmotnost služeb vede k tomu, že služby není možné skladovat, uchovávat, znovu
prodávat nebo vracet. Pro tento daný okamžik jsou ztracené, zni?ené. [11]
??sledkem pro marketing je snaha sladit nabídku s poptávkou, neboli kapacity
producent? s reálným kupním potenciálem p?edpokládaného trhu služby. Vede to ke zna?né
flexibilit? cen služeb. Zni?itelnost služby je p???inou, že zákazník m?že službu jen obtížn?
reklamovat. Producent služby m?že být konfrontován jak s nadbyte?nou, tak také
s nenapln?nou kapacitou. [11]
9Nemožnost vlastnit službu
Nemožnost vlastnit službu je spojena s její nehmotností a zni?itelností. P?i nákupu zboží
na zákazníka p?echází právo zboží vlastnit. P?i poskytování služby zákazník nezískává
sm?nou za své peníze žádné vlastnictví. Kupuje si jen a pouze právo na poskytnutí služby,
nap?íklad ?as soukromého léka?e spolu s ?asov? omezeným využitím jeho vybavení, nebo
právo použít ve?ejný dopravní prost?edek, pop?ípad? zaparkovat na ur?eném míst?. [11]
Nemožnost vlastnit služby je p???inou, že zákazník vlastní jen právo na poskytnutí
služby. [11]
3.3 Marketing školy
Marketing školy je procesem ?ízení, jehož výsledkem je poznání, ovliv?ování
a v kone?né fázi uspokojení pot?eb a p?ání zákazník? školy zp?sobem zajiš?ující zárove?
spln?ní cíl? školy.
Úsp?šné jsou ty školy, jež uplat?ují marketingovou filozofii na všech úrovních.
Všichni pracovníci školy, od ?editele až po školníka jsou v každodenním kontaktu
se zákazníky školy, s žáky, studenty, rodi?i a ve?ejností. Ovliv?ují tak jejich vztah a postoj
ke škole.
Spokojenost vytvá?í dobrou image školy, vede k loajalit? student? i ochot? dalších
zákazník? a partner? se školou spolupracovat. [9]
3.4 Zákazníci
K základním úkol?m marketingového výzkumu pat?í analýza nákupního chování
a rozhodování zákazník?. V rámci marketingového p?ístupu se stává zjiš?ování
a uspokojování jejich pot?eb základem, na n?mž jsou rozvíjeny všechny další marketingové
aktivity firmy. Aby mohla firma své zákazníky dob?e uspokojit, musí dostate??? znát jejich
požadavky, názory a chování.[1]
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Je velmi d?ležité, aby m?l zákazník subjektivní pocit, že mu n?co chybí, n?co postrádá
nebo n?co pot?ebuje. Tento pocit vyvolává pot?ebu n??eho konkrétního, výrobku ?i služby.
[5]
Existuje ?ada p?ístup? k analýzám zákazník?. P?edevším pot?ebujeme ur?it, kdo
je naším cílovým zákazníkem, co kupuje, kde a kdy to kupuje.
??edstavitel odb?ratele:
? Spot?ebitelé – jsou to osoby, domácnosti. Nakupují naše produkty pro svoji
vlastní spot?ebu.
? Výrobci – jsou to firmy. Nakupují naše produkty pro další použití (zpracování,
výroba).
? Obchodníci – jsou to jednotlivci, organizace. Nakupují naše produkty k dalšímu
prodeji.
? Stát – je to státní instituce, orgány, neziskové organizace. Nakupují naše
produkty pro pln?ní ve?ejných služeb.
? Zahrani?ní zákazníci – každý z výše uvedených skupin, kdo má bydlišt?, sídlo,
místo podnikání v cizím stát?. [4]
3.4.1 Charakteristika zákazníka
? Zákazník je takový ?lov?k, který nakupuje.
? Zákazník anebo spot?ebitel.
? Firma je na zákaznících závislá, avšak ne zákazníci na ni.
? Zákazníci jsou hlavním smyslem práce firmy.
? Zákazníci jsou hlavní sou?ástí práce firmy.
? Zákazníci jsou lidé, jež cítí a prožívají stejn? jako my.
? Zákazníci chodí do firmy se svými touhami a našim cílem je naplnit tyto touhy
k oboustranné spokojenosti. [12]
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3.4.2 Základní principy pé?e o zákazníky
Otev?enost
Zákazník se na dodavatele obvykle obrací jako na nejlepšího dodavatele služby. Jestliže
je samotný dodavatel otev?ený ke svému zákazníkovi, je možné p?edpokládat, že i zákazník
bude otev?ený ke svému dodavateli. Tato otev?enost je základem dlouhodobého partnerství.
Samoz?ejm? existují informace, které nikdy nesd?lujeme. Samotná otev?enost dává
zákazníkovi pocit, že má všechno p?kn? pod kontrolou.
Proaktivita
 Velmi d?ležitá je také schopnost p?edvídání, co asi tak m?že našeho zákazníka trápit,
co od nás m?že o?ekávat apod. Sou?ástí tohoto principu je také pravidlo prvního kontaktu, jež
nám ?íká, že vyskytne-li se jakákoliv objektivní v?c mezi školou a studentem, je to škola,
která se na studenta obrací jako první.
Férovost
 Mezi dodavatelem a zákazníkem m?že nastat situace, ze které dodavatel bude moci
vyt?žit, nechá-li si informace pro sebe ?i využije do?asné krize u zákazníka. Obvykle se jedná
pouze o krátkodobou výhodu, kterou si zákazník velmi dob?e pamatuje a ve vhodné chvíli
nám to dá znát. Porušením této zásady ?asto nevzniká partnerství mezi zákazníkem
a dodavatelem.
Znalost zákazníka
 Je opravdu velmi d?ležité znát toho, kdo od nás nakupuje. A? se jedná o jednotlivce,
segmenty zákazník? atd. [8]
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3.4.3 Spokojenost zákazník?
Spokojenost je pocit radosti ?i zklamání n?jaké osoby vyvolaný porovnáním vnímaných
výkon? (nebo vnímaného výsledku) k o?ekávání. Nedojde-li ke spln?ní o?ekávání,
je zákazník zpravidla nespokojený. P?ed?í-li však výrobek nebo služba jeho o?ekávání,
je zákazník vysoce spokojený nebo pot?šený.
Vzbudí-li marketé?i p?íliš vysoká o?ekávání, je velmi pravd?podobné, že kupující bude
zklamán. Pokud ale spole?nost stanoví p?íliš nízká o?ekávání, nep?iláká dostate?né množství
kupujících. [3]
Obr. 3.1: Model spokojenosti zákazníka
Zdroj: KOZEL, Roman a kolektiv. Moderní marketingový výzkum. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2006.
 280 s. ISBN 80-247-0966-X.
Image – znázor?uje souhrnnou hypotetickou prom?nnou vztahu zákazníka k produktu,
zna?ce nebo firm?. P?edstavuje základ analýzy spokojeného zákazníka.
??ekávání zákazníka – je vztaženo k p?edstavám o produktu, které má individuální
zákazník. O?ekávání je v této dob?? ?asto výsledkem komunika?ních aktivit firmy
a p?edešlých zkušeností a má p?ímý vliv na spokojenost zákazníka.
Vnímaná kvalita zákazníkem – zahrnuje nejen samotný produkt, ale také všechny
doprovodné služby související s jeho dostupností.
Vnímaná hodnota – je spojována s cenou produktu a zákazníkem o?ekávaným
užitkem. Je možno vyjád?it ji jako pom?r ceny a vnímané kvality.
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Stížnosti zákazníka – jsou d?sledkem nerovnováhy výkonu a o?ekávání.
Loajalita (v?rnost) zákazníka – vytvá?í se pozitivní nerovnováhou výkonu
a o?ekávání. Projevuje se opakovaným nákupem, zvyklostním chováním, cenovou tolerancí
a referencemi jiným zákazník?m. [4]
3.4.4 Zajiš?ování spokojenosti
Chytrá spole?nost zjiš?uje spokojenost zákazník? pravideln?, protože jedním z klí??,
jak si udržet zákazníka, je jeho spokojenost. Vysoce spokojený zákazník zachovává
spole?nosti déle v?rnost, kupuje více zárove? s tím, jak spole?nost dává na trh nové výrobky
a zlepšuje již existující, hovo?í p?ízniv? o spole?nosti a jejich výrobcích, v?nuje mén?
pozornosti konkuren?ním zna?kám, je mén? citlivý na cenu, poskytuje spole?nosti nápady
na výrobky nebo služby a jeho obsluha je mén? nákladná než obsluha nových zákazník?,
protože se provád?jí rutinní transakce. [3]
3.4.5 Posilování spokojenosti zákazník?
Výsledkem úsp?šné podnikatelské strategie je spokojený zákazník, který se k firm?
stále vrací. K nej?ern?jším no?ním m?rám pat?í naopak zákaznický bojkot.
V bohatých zemích p?ibývá zákazník?, kte?í necht?jí nakupovat od spole?ností, jež
se projevily zna??? necitliv? v??i životnímu prost?edí ?i svým zam?stnanc?m.[7]
3.4.6 M??ení spokojenosti zákazníka
Kone?ným cílem vzd?lávání je spokojenost zákazníka, jeho loajalita a oddanost.
Je zjevné, že index spokojenosti zákazníka má výpov?dní hodnotu až po ur?itém ?ase, kdy
se projeví efekt vzd?lávání. Nicmén? je však pot?eba tento index sledovat v ur?ité ?asové
?ad?. Index má spíše skupinový charakter, zm?nu lze tedy hodnotit za definovanou skupinu.
??kká data indexu spokojenosti zákazníka je pot?eba srovnávat s tvrdými daty, jako jsou
nap?íklad obrat za definovanou skupinu, po?et stížností apod.
Tento systém je možné u n?kterých skupin doplnit dalším m??icím nástrojem, nap?íklad
„Mystery shopping“, p?edstíraný nákup, jež je metodou pozorování p?i práci. [2]
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3.5 Marketingový výzkum
Je to systematický a cílev?domý proces sm??ující k opat?ení (shromážd?ní nebo
nákupu) ur?itých konkrétních informací. Získáváme jím tzv. informace primární. [4]
Charakteristikami marketingového výzkumu jsou na jedné stran? jedine?nost, vysoká
vypovídací schopnost a aktuálnost takto získaných informací, na stran? druhé je to vysoká
finan?ní náro?nost na získání t?chto informací, dále vysoká náro?nost na kvalifikaci
pracovník?, ?as a použité metody. [4]
3.5.1 Proces marketingového výzkumu
Každý marketingový výzkum je vždy jedine?ný. Je totiž pokaždé ovliv?ován jinými
faktory, jež vyplývají z r?znorodosti zkoumaných problém?. P?esto však v procesu každého
výzkumu m?žeme definovat dv? hlavní etapy, které na sebe logicky navazují. Jedná se tedy
o etapu p?ípravy výzkumu a etapu realizace výzkumu. [4]
Ob? etapy obsahují n?kolik za sebou následujících fází (krok?). Tyto kroky
na sebe navazují, úzce spolu souvisí a vzájemn? se podmi?ují. Pokud nebudeme jejich
vzájemnou závislost brát v úvahu, m?žeme se dostat do potíží (nedostatky finan?ní i faktické)
marketingového výzkumu vzniklých p?i zanedbání n?kterého z dále uvedených krok?.
??ípravná etapa
1. definování problému, cíle
2. orienta?ní analýza situace
3. plán výzkumného projektu
Realiza?ní etapa
4. sb?r údaj?
5. zpracování shromážd?ných údaj?
6. analýza údaj?
7. interpretace výsledk? výzkumu
8. záv?re?ná práva a její prezentace
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Definování cíle výzkumu
??i definování problému se vždy snažíme identifikovat všechny faktory, které mají
na ?ešený problém vliv. Cílem potom rozumíme nalezení hlavního faktoru (faktor?), který
nám ur?í další sm?r naší práce. [4]
Orienta?ní analýza
Analýza situace znamená neformální zjiš?ování, jaké informace jsou dostupné pro
?ešení našeho problému. Na základ? t?chto zjišt?ní m?žeme lépe definovat problém a ur?it,
které další informace budeme p?i našem zkoumání pot?ebovat. [4]
Plán marketingového výzkumu
Plán výzkumného projektu je plánem realizace a kontroly výzkumu. Jelikož je každý
výzkumný problém odlišný a jedine?ný, musí být každý plán specifický pro každý konkrétní
??ípad. [4]
Sb?r údaj?
??i sb?ru primárních informací obvykle využijeme jednu ze t?í základních výzkumných
metod – pozorování, dotazování a experiment. [4]
Výzkum pozorováním budeme používat p?evážn? tam, kde nebudeme chtít,
aby pozorovaná osoba dop?edu v???la, že je sledována. Pozorování je vhodné také
v p?ípadech, kdy slovní vyjad?ování by mohlo p?sobit pozorovaným problém, nebo slouží
jako kontrola p?i vyhodnocování slovních odpov?dí respondent?. [4]
Nejznám?jší a také zna??? využívanou metodou je dotazování, kdy získáváme odpov?di
na naše otázky p?ímo od respondent?. [4]
Experiment využijeme v p?ípad?, kdy je složité získat údaje v reálném život?. Z tohoto
??vod? nej?ast?ji zveme respondenty do p?eddefinovaného prost?edí, nebo jim um?le
navozujeme konkrétní situace.
Zpracování údaj?
Jakmile shromáždíme požadovaný objem údaj?, provedeme nejprve jejich kontrolu
a úpravu, teprve potom se pustíme do vlastní analýzy a interpretace výsledk?. [4]
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Analýza údaj?
Abychom se mohli dostat ke kvalitním záv???m a využitelným doporu?ením pro další
marketingová rozhodnutí, provádíme následn? analýzu údaj?. Obvykle za?ínáme tím,
že analyzujeme výsledky každé otázky (prom?nné). Poté na základ? t?chto výsledk?
pokra?ujeme v hlubších analýzách, které zkoumají odpov?di n?kolika otázek dohromady
?i jednotlivých skupin respondent?. [4]
Interpretace výsledk?
Interpretace údaj? znamená p?evedení výsledk? analýzy do záv??? a doporu?ení
nejvhodn?jšího ?ešení zkoumaného problému. [4]
Záv?re?ná zpráva a její prezentace
Prezentace výsledk? je jediným zhmotn?lým výsledkem provedeného marketingového
výzkumu, který jeho zadavatel vnímá. [4]
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4 Metodika výzkumu
Informace pro tento výzkum jsem získala marketingovým výzkumem na vybrané
st?ední škole. V této bakalá?ské práci jsem použila jak primární data, tak sekundární data.
4.1 P?ípravná fáze
4.1.1 Definování problému
Vedení Obchodní akademie a Státní jazykové školy s právem státní jazykové zkoušky
v P?erov? by rádo v???lo, pro? mají studenti v posledních letech laxní p?ístup ke studiu, jaký
postoj zaujímají k této škole a jak jsou na této škole spokojeni. P?istoupilo se tedy
k marketingovému výzkumu, kde se zkoumala spokojenost student? na této škole. Hlavním
??vodem tohoto výzkumu bylo zjišt?ní nedostatk? a p???in nespokojenosti student?.
Na základ? výsledk? výzkumu jsem navrhla p?ípadné ?ešení a doporu?ení, které jsem p?edala
vedení školy.
4.1.2 Cíl výzkumu
Cílem tohoto výzkumu je zjistit spokojenost student? na obchodní akademii a jejich
pot?eby, které jim budou usnad?ovat výuku. Na základ? tohoto výzkumu potom navrhnout
??ípadné návrhy a doporu?ení, které by byly efektivní pro další budoucnost školy.
4.1.3 Hypotézy
Hypotéza ?. 1: Alespo? 50% student? je se studiem na obchodní akademii spokojeno.
Hypotéza ?. 2: Minimáln? 40% student? bylo ovlivn?no p?i výb?ru školy rodi?i.
Hypotéza ?. 3: Studenti jsou spíše nespokojeni se školním h?išt?m.
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4.1.4 Metoda shromaž?ování dat
Nejprve jsem shromáždila sekundární data, která jsem ?erpala z internetu a školního
almanachu. Dále jsem provedla marketingový výzkum na základ? písemného dotazování
pomocí dotazníku. Dotazník byl strukturovaný a obsahoval 16 otázek. Sou?ástí dotazníku
bylo vysv?tlení, k jakým ú?el?m poslouží a zaru?ení anonymity.
 Pro dotazování jsem si zvolila techniku vhodného úsudku a osobn? jsem se dotazovala
student? v pr???hu vyu?ovací hodiny.
4.1.5 Výb?rový soubor
Základním i výb?rovým souborem marketingového výzkumu bylo 370 student?
studujících na obchodní akademii v P?erov?.
4.1.6 ?asový harmonogram
Tab. 4.1: ?asový harmonogram
?innost ??síc9/2008 10/2008 11/2008 12/2008 1/2009 2/2009 3/2009 4/2009 5/2009
Definice
problému X
Plán
výzkumu X
Vytvo?ení
dotazníku X X
Pilotáž X
Sb?r
informací X
Zpracování
údaj? X X
Analýza
údaj? X X
Prezentace
výsledk? X
Zdroj: [vlastní]
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4.1.7 Rozpo?et
Pro dotazování student? jsem si vytvo?ila 400 dotazník?, ud?lala jsem jich o 30 více,
v p?ípad?, že by vznikla n?jaká chyba.
Položka ?ástka v K?
Tisk dotazník? 800
Celkem 800
Náklady na jeden dotazník ?inily 2 K?.
4.2 Realiza?ní fáze
Návratnost dotazník? nebyla stoprocentní, n?které dotazníky se mi nevrátily nebo byly
špatn? vypln?ny. Dotazníky také nebyly vypln?ny všechny, jelikož n?kte?í studenti nebyli
ve škole. Tudíž z 370 dotazník? jsem v analýze zpracovala 299.
4.2.1 Pilotáž
Pilotáž jsem provedla v prosinci 2008, kdy jsem rozdala 15 dotazník? student?m.
Všechny otázky správn? pochopili a nem?li s odpov??mi problémy. Tudíž jsem je mohla
rozdat bez problém? a obav student?m.
4.2.2 Sb?r dat
Primární data jsem shromaž?ovala v pr???hu ledna 2009, formou písemného
dotazování, kdy jsem na obchodní akademii rozdala dotazníky.
V dotazníku o 16 otázkách se vyskytly otázky uzav?ené, polouzav?ené, identifika?ní
a baterie.
Dotazníky jsem rozdala student?m v pr???hu vyu?ovací hodiny, kdykoli se m? mohli
na cokoli zeptat, ale nem?li s vypl?ováním žádné problémy. Návratnost dotazník? nebyla
stoprocentní.
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4.2.3 Kontrola dat
Po vypln?ní všech dotazník? jsem provedla kontrolu, zda jsou vypln?ny všechny
dotazníky. Z p?ipravených 370 dotazník? jsem mohla zpracovat 299 dotazník?, jelikož
??které byly vypln?ny neúpln?, nebo se mi v?bec nevrátily. Návratnost dotazník? byla tedy
81%.
4.2.4 Zpracování dat
Jednotlivé odpov?di jsem si zadala do matice v Microsoft Excelu, kde jsem následn?
data vyhodnotila a vytvo?ila grafy.
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5 Analýza spokojenosti student?
V této kapitole se v?nuji vyhodnocování otázek z rozdaných dotazník?, jejich následné
znázorn?ní graficky a okomentování graf?.
5.1 Vyhodnocení otázek
5.1.1 Odkud se studenti dozv???li o P?erovské OA
Obr. 5.1: Odkud jste se dozv???li o této škole?
Zdroj: [vlastní]
Na tuto otázku odpovídalo celkem 299 student?, jak dívek, tak chlapc?. Z grafu
je patrné, že nejvíce student?, tedy 67%, se dozv???lo o této škole na základ? doporu?ení
svých známých a kamarád?. Pouhých 17% student? se rozhodlo pro obchodní akademii
na základ? veletrhu a vzd?lávání. 8% student? si našlo tuto školu a internetu a zaujala je.
Myslím si, že ?ada student? dá p?edevším na názor svých kamarád? a rodi??, než aby
se vrhali do neznáma, kde neví, co je ?eká.
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5.1.2 Co ovlivnilo studenty p?i výb?ru školy
Obr. 5.2: Co Vás ovlivnilo p?i výb?ru školy?
Zdroj: [vlastní]
??i výb?ru školy nejvíce studenty motivoval zájem o tento obor a to z 45%. 26%
student? dalo na doporu?ení svých rodi?? a známých, kte?í na tuto školu chodili. N?které
studenty tato škola zaujala z d?vodu blízkosti jejich bydlišt?, dalších 10% student? si školu
vybralo kv?li p?ijetí bez p?ijímacího ?ízení, pokud se vešli do pr???ru 1,9 z vysv???ení
základní školy. Zbývajících 6% student? šlo na tuto školu, protože nev???li kam jít, nem?li
??edstavu, co budou v budoucnu d?lat a z této školy je široké uplatn?ní. Jeden student
dokonce napsal, že ho na této škole p?itahuje p?evaha dívek.
5.1.3 Spokojenost student? s výb?rem školy
Obr. 5.3: Co Vás ovlivnilo p?i výb?ru této školy?
Zdroj: [vlastní]
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??evážná v?tšina student? je spokojena s výb?rem školy. Spokojenost žen p?esahuje
spokojenost muž? jen o 3%. Nespokojených je pouze 11% žen a 8% muž?. Podle výsledk?
vyplývá, že pouze 10% žen a 10% muž? neví, zda jsou spokojeni s výb?rem školy.
Spokojenost a nespokojenost student? také hodn? souvisí s tím, v jakém ro?níku práv?
studují. Studenti prvních ro?ník? mohou být školou bu? nadšení, nebo se s ní naopak ješt?
nesžili. A naopak starší ro?níky, které už školu dokonale znají, mají také sv?j názor
na spokojenost.
5.1.4 Míra spokojenosti s výukou cizích jazyk?
Obr. 5.4: Vyjád?ete míru spokojenosti s výukou cizích jazyk?
Zdroj: [vlastní]
Z grafu vyplývá, že 26% student? je velmi spokojeno s výukou cizích jazyk?. Celkem
spokojení jsou studenti z 45% a 23% není ani spokojeno, ale ani nespokojeno. Co se týká
student?, kte?í jsou spíše nespokojení, tak t?ch je pouze 6% a velmi nespokojených student?
jen 1%. Z výzkumu tedy vyplývá, že studenti jsou s výukou cizích jazyk? z v?tší ?ásti
spokojeni.
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5.1.5 Opat?ení pro zkvalitn?ní výuky cizích jazyk?
Obr. 5.5: Která opat?ení byste p?ijal/a pro zkvalitn?ní výuky cizích jazyk??
Zdroj: [vlastní]
Výrazná v?tšina student? by pro zkvalitn?ní výuky zavedla ve škole vým?nné pobyty.
Pro tuto variantu hlasovalo 70% žen a 65% muž?. Mén? pozornosti si u student? vysloužila
výuka rodilým mluv?ím, kterou by uvítalo 22% žen a 27% muž?. Více hodin týdn? nadchlo
pouze 5% žen a 3% muž?. Zbytek student? by cht?lo jiné u?itele, nebo si korespondovat
se zahrani?ními studenty.
5.1.6 Spokojenost s výukou odborným p?edm???
5.1.6.1 Spokojenost žen s výukou odborných p?edm???
Obr. 5.6: Jak jste spokojena s výukou odborných p?edm????
Zdroj: [vlastní]
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Ženy jsou z p?evážné ?ásti s výukou odborných p?edm?tu spokojeny. Nejvíce studentky
4. ro?ník? a to ze 76%. Našly se zde také studentky, které jsou s výukou odborných p?edm???
naprosto nespokojeny. Jsou to studentky 2. ro?ník?, které tvo?í 15%. Studentek, které neví,
zda jsou spokojeny nebo nespokojeny je nejvíce v 1. ro?nících, kde tvo?í 32%.
V prvních ro?nících není vyu?ováno tolik odborných p?edm??? jako v dalších ro?nících,
proto je výsledek prvních ro?ník? trošku zkreslující.
5.1.6.2 Spokojenost muž? s výukou odborných p?edm???
Obr. 5.7: Jste spokojen s výukou odborných p?edm????
Zdroj: [vlastní]
Muži jsou z p?evážné ?ásti spokojeni s výukou odborných p?edm???. Jen studenti
4. ro?ník? jsou spokojeni s výukou odborných p?edm??? jen z 44%. Nespokojených student?
je opravdu málo. V 1. ro?níku je to 8%, ve 2. ro?níku 6%, ve 3. ro?níku 15% a ve 4. ro?níku
17%. Jsou zde také studenti, kte?í neví, zda jsou spokojeni nebo nespokojeni a t?ch
je v 1. ro?níku 8%, ve 2. ro?níku 13%, ve 3. ro?níku 8% a ve 4. ro?níku 39%.
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5.1.7 Zájem a ochota pedagog? ve výuce
Obr. 5.8: Jak hodnotíte zájem a ochotu pedagog? o studenty ve výuce?
Zdroj: [vlastní]
??tšina student? je spíše spokojena s ochotou pedagog? ke student?m. Ženy jsou
spokojeny z 70% a muži z 68%. Jen 8% žen a 10% muž? si myslí, že jsou pedagogové velmi
ochotní. 18% studentek a 22% student? si myslí, že pedagogové nejsou ani ochotní, ale ani
neochotní. Pouze 3% student? odpov???lo, že jsou pedagogové spíše neochotní.
 Na tuto otázku není jednoduché odpov???t, protože studenti by si m?li sáhnout
do sv?domí a uv?domit si, že za vše pedagog nem?že a ne vždy je chyba na jeho stran?.
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5.1.8 Spokojenost s pedagogy
Obr. 5.9: Ohodno?te spokojenost s pedagogy
Zdroj: [vlastní]
47% student? je spokojeno, že mohou v hodin? projevit sv?j názor a na dané téma také
diskutovat, pokud s n??ím nesouhlasí. 21% student? není ani spokojeno ani nespokojeno
a 6% student?, tedy sou?et spíše a velmi nespokojených student?, je nespokojeno s projevem
názoru ve vyu?ování.
Studenti jsou z 50% velmi spokojeni s tím, že se mohou kdykoli ve vyu?ování zeptat,
pokud n??emu nerozumí a pot?ebují to vysv?tlit. Ani spokojených a ani nespokojených 12%
a nespokojených jsou 2% student?.
37% student? je celkem spokojeno s tím, že se pedagogové v?nují všem student?m
ve t?íd? a nikoho nevynechávají. 29% student? je to jedno a 12%, tedy sou?et spíše a velmi
nespokojených, student? je nespokojeno s pozorností pedagog? ke své osob?.
Studenti jsou celkem spokojeni z 33% v tom, že se k nim chovají pedagogové stejn?
a bez rozdílu. 30% student? je to úpln? jedno a 26%, tedy sou?et spíše a velmi
nespokojených, student? si myslí, že pedagogové d?lají mezi studenty rozdíly a nejsou tudíž
spokojeni.
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5.1.9 Spokojenost s vybavením školy
Obr. 5.10: Ohodno?te spokojenost s vybavením školy
Zdroj: [vlastní]
S multimediální u?ebnou jsou studenti velmi spokojeni z 71%. 28% student?
je celkem spokojeno, jaká multimediální u?ebna je a pouze 1% student? je s touto u?ebnou
nespokojených nebo je jim to jedno.
Po?íta?ové u?ebny hodnotili studenti také kladn?. Velmi spokojených student? je 58%,
celkem spokojených 32%, 8% student? je to jedno a pouze 2% student? je nespokojených.
S t?locvi?nou jsou studenti velmi spokojeni z 45% a celkem spokojeni z 41%. T?m,
kterým je jedno, jak t?locvi?ná vypadá je 10% a pouhým 4% se t?locvi?na ?i její vybavení
nelíbí.
Co se tý?e žákovské knihovny, tak s tou jsou studenti velmi spokojeni jen z 13%.
34% student? je celkem spokojeno a 33% student? je to jedno nebo knihovnu nenavšt?vují.
21% student? je s žákovskou knihovnou nespokojeno.
Se školním h?išt?m jsou studenti opravdu velmi nespokojení a to z 43%. Spíše
nespokojených je 29% a 15% student? je to jedno. Spokojených student? se našlo jen 12%.
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5.1.10 Spokojenost s mimoškolními aktivitami
Obr. 5.11: Ohodno?te spokojenost s mimoškolními aktivitami
Zdroj: [vlastní]
??evážná v?tšina student? je s mimoškolními aktivitami velmi spokojena.
Lyža?ský kurz velmi zaujal 61% student?, 24% student? bylo celkem spokojeno
a 4% student? spokojena nebyla, nebo se lyža?ského kurzu neú?astnila.
Se sportovním kurzem bylo velmi spokojeno 58% student?, 27% bylo celkem
spokojeno, 10% student? nebylo ani spokojeno ale ani nespokojeno a jen 4% byla velmi
nespokojena nebo se kurzu neú?astnila.
Co se tý?e zahrani?ních zájezd?, byla spokojena více než polovina student? a to 63%.
Celkem spokojeno bylo 25% student? a jen 3% student? spokojena nebyla nebo se zájezd?
neú?astnila.
S kulturním p?edstavením je velmi spokojeno jen 36% a celkem spokojeno 38%
student?. 18% student? nebylo ani spokojeno ani nespokojeno a 8% student? je velmi
nespokojeno s kulturními p?edstaveními. Nezájem o kulturní p?edstavení m?že být vyvolán
tím, že studenti jezdí na p?edstavení, která je nebaví a nezajímá.
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5.1.11 Hodnocení celkové image OA P?erov
Obr. 5.12: Jak hodnotíte celkovou image OA P?erov?
Zdroj: [vlastní]
??tšina student? se shodla, že celková image OA P?erov je dobrá. Pro dobrou image
se shodlo 59% žen a 62% muž?. 20% žen a 13% muž? si myslí, že image OA P?erov je velmi
dobrá a 18% žen a 22% muž? je v p?esv???ení, že image není ani dobrá ani špatná. Jen 3%
žen a muž? si myslí, že image OA P?erov je spíše špatná.
Image je pro školu velmi d?ležitá a ovliv?uje její budoucí r?st a zájem student? o tuto
školu.
5.1.12 Jak OA p?ipravuje studenty na další studium
Obr. 5.13: Jak podle Vás OA p?ipravuje studenty na další studium?
Zdroj: [vlastní]
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Pouze 12% student? si myslí, že OA P?erov p?ipravuje své studenty výborn? na další
studium. Za to 48% student? je p?esv???eno, že studenty p?ipravuje velmi dob?e na další
studium. Dalších 37% si myslí, že p?ipravuje dob?e a jen 3% si myslí, že dostate???
??ipravuje na další studium. Pokud jsou studenti p?esv???eni, že OA dob?e p?ipravuje své
studenty na další studium, doporu?í tuto školu svým kamarád?m a známým, škola si získá
dobré jméno mezi ostatními školami a výrazn? ji to posílí v konkurenci.
5.1.13 Pohlaví respondent?
Obr. 5.14: Jaké je Vaše pohlaví?
Zdroj: [vlastní]
Do výzkumu bylo zahrnuto 80% žen a 20% muž?.
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5.2 Vyhodnocení hypotéz
Hypotéza ?. 1: Alespo? 50% student? je se studiem na obchodní akademii spokojeno.
Tato hypotéza byla obsažena v otázce ?. 3, zda jsou studenti spokojeni s výb?rem školy.
Mohli odpovídat ano, ne, nebo že zatím neví. Po zpracování analýzy jsem z grafu vy?etla,
že 79% student? skute??? je spokojeno s výb?rem školy a na Obchodní akademii v P?erov?
se jim líbí. Tato má hypotéza se tedy potvrdila.
Hypotéza ?. 2: Minimáln? 40% student? bylo ovlivn?no p?i výb?ru školy rodi?i.
Tuto hypotézu jsem promítla do otázky ?. 2, co ovlivnilo studenty p?i výb?ru této školy.
V tomto p?ípad? byl m?j úsudek mylný, jelikož rodi?i bylo ovlivn?no jen 26% student?.
Zbytek student? nejvíce motivoval zájem o tento obor a to z 45%. Tato hypotéza byla
vyvrácena.
Hypotéza ?. 3: Studenti jsou spíše nespokojeni se školním h?išt?m.
Tato hypotéza byla obsažena v otázce ?. 10, která se týkala spokojenosti student?
s vybavením školy. Studenti zde odpovídali na spokojenost s multimediální u?ebnou,
po?íta?ovými u?ebnami, t?locvi?nou, žákovskou knihovnou a školním h?išt?m. P?esn? jak
jsem p?edpokládala, studenti byli velmi nespokojeni se školním h?išt?m a to ze 43% a spíše
nespokojených bylo 29% student?. Tato nespokojenost je opravdu vysoká a m?lo by se s ní
??co d?lat.
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6 Návrhy a doporu?ení
Tato kapitola je v?nována návrh?m a doporu?ením, která se pokusím OA P?erov
navrhnout. V této práci jsem vycházela z výzkumu, který jsem ve škole provedla. Mým cílem
bylo zjistit, jak jsou studenti ve škole spokojení, co jim chybí, nebo naopak p?ebývá, ?ím jim
dobu strávenou ve škole zp?íjemnit a jak pozitivn? pozm?nit jejich p?ístup ke škole.
6.1 Prvotní impuls k výb?ru této školy
Z výzkumu vyplynulo, že p?evážná ?ást student? se dozv???la o Obchodní akademii
prost?ednictvím rodi??, ?i známých, kte?í tuto školu navšt?vovali. Pouze malá ?ást student?
??novala pozornost Obchodní akademii na veletrhu vzd?lávání, kde jim tato škola byla
??edstavena a ješt? menší ?ást student? si našla tuto školu na internetových stránkách.
Proto bych škole doporu?ila, aby za?ala spolupracovat se základními školami, kde by
pov??ení pracovníci Obchodní akademie chodili navšt?vovat žáky na základních školách
a vypráv?t jim, jaké to je na st?ední škole, co se od nich o?ekává, jaké jsou kladeny
požadavky na studenty, ale také samoz?ejm? ty p?íjemn?jší stránky studia. Budoucím
student?m to pom?že p?i rozhodování výb?ru školy a budou v???t, že Obchodní akademie
??erov v?bec existuje.
Mým dalším doporu?ením je, aby pro žáky základních škol byla p?ipravena prezentace
v Power Pointu na dnech otev?ených dve?í, kde by se dozv???li pot?ebné informace o studiu,
??ípadn? informace, které je zajímají. Aby se mohli zú?astnit hodin odborných
a cizojazy?ných p?edm???, které jsou na škole vyu?ovány, a také být do t?chto hodin formou
hry zapojeni. Myslím si, že to v nich probudí zájem o tuto školu, a své pocity a dojmy
si ur?it? nenechají pro sebe a pod?lí se s nimi se svými kamarády, kte?í o Obchodní akademii
také mohou projevit zájem.
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6.2 Spokojenost s výukou cizích jazyk?
??evážná ?ást student? je s výukou cizích jazyk? spokojena. Avšak najdou se i tací,
co spokojení nejsou a výuku cizích jazyk? kritizují. Podle mého názoru by bylo vhodné,
kdyby na škole byl alespo? jeden zahrani?ní vyu?ující, který by se studenty mluvil pouze
ve svém rodném jazyce, a ?esky by se v hodinách cizích jazyk? nemluvilo. Studenti se tak
donutí jazyk nau?it, jelikož musí porozum?t svému vyu?ujícímu. Podle výzkumu by to také
??ivítali sami studenti.
??kte?í studenti navrhli, že by rádi zm?nili vyu?ujícího. Problém byl v tom, že každý ze
student? m?l jiný rozsah v?domostí cizího jazyka. Bylo by tedy možná vhodné, kdyby byli
studenti rozd?leni do skupin podle rozsahu v?domostí a znalostí. Pomalejším žák?m by bylo
vše znovu a d?kladn? vysv?tleno, dokud by vše nepochopili a nenau?ili se to, a p?itom žáci
s v?tšími znalostmi by nebyli bržd?ni slabšími žáky a mohli se dále v jazyce zdokonalovat
rychleji.
Podle provedeného výzkumu se studenti nejvíce nadchli pro vým?nné pobyty
se zahrani?ními studenty. Tato výuka je velmi pokroková a studenti se tak jazyk nau?í
mnohem lépe, hlavn? konverzovat, avšak je celkem finan??? náro?ná. Je tedy možné využít
evropských fond? pro realizování vým?nných pobyt?.
6.3 Spokojenost s výukou odborných p?edm???
Studenti jsou z p?evážné v?tšiny spokojeni s výukou odborných p?edm???. Myslím
si však, že studium by je více bavilo, pokud by je vyu?ující dokázal do dané problematiky
vtáhnout a nadchnout se pro to. Není to sice možné ve všech p?edm?tech (nap?. v ú?etnictví),
ale v n?kterých odborných p?edm?tech je možné studenty zaujmout pomocí graf?, r?zných
?lánk???i videí.
Pedagog by si mohl vždy na konci vyu?ovací hodiny vyhradit pár minut pro diskusi
a se studenty rozebírat problémy daného tématu a nacházet správná ?ešení.
Tohle není v hodinách moc obvyklé, protože je pot?eba probrat spoustu látky a v?tšinou
se nestíhá, tím pádem to ale studenty tolik nebaví a danou látku se u?í spíše jako básni?ku než
aby tomu rozum?li.
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6.4 Spokojenost s pedagogy
Z výzkumu vyplynulo, že studenti jsou p?evážn? spokojeni se svými vyu?ujícími. Ptala
jsem se jich, zda mohou projevit v hodin? sv?j názor a na dané téma diskutovat, zda se mohou
kdykoli v hodin? zeptat, když n??emu nerozumí, jestli se pedagogové v?nují všem student?m
a bez rozdílu.
Myslím si, že vyu?ující to nemají s žáky jednoduché, protože dnešní doba není
jednoduchá. Studenti jsou drzí, neplní si své úkoly a rodi?e je ve v?tšin? p?ípad? nepotrestají.
Pedagogové je trestat nesmí a studenti si hodn? dovolují, poslední dobou neznají meze
slušnosti. Pedagog by si m?l ud?lat ve t?íd? po?ádek, m?l by ve studentech projevit respekt
k jeho osob? a to tím, že se bude chovat ke student?m p?ísn? ale férov?, tak aby si ho za?ali
vážit. M?l by je zaujmout svými znalostmi a zkušenostmi v daném p?edm?tu, pod?lit se o n?
se studenty tak, aby o tento p?edm?t projevili v?tší zájem a do t?chto hodin nechodili
s nechutí.
Dobrým ?ešením zaujetí student? je také poušt?t jim filmy k dané problematice
a vysv?tlovat jim problém p?ímo na probíhající situaci.
6.5 Spokojenost s vybavením školy
6.5.1 Multimediální u?ebna
S multimediální u?ebnou jsou studenti velmi spokojeni. Byla zrenovovaná p?i p?íchodu
nové ?editelky a poskytuje student?m maximální pohodlí a dobré studijní podmínky.
6.5.2 Po?íta?ové u?ebny
Z výzkumu vyplynulo, že studenti jsou s po?íta?ovými u?ebnami spokojeni, v?tšina
??eben je zrenovovaných a hezky upravených.
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6.5.3 T?locvi?na
S t?locvi?nou jsou studenti spokojeni na 80%. T?locvi?na Obchodní akademie
je kvalitn? vybavená na všelijaké sporty. Pedagogové se student?m v hodin? t?lesné výchovy
maximáln? v?nují, ve v?tšin? p?ípad? naslouchají p?ání student?, avšak dodržují u?ební plán.
6.5.4 Žákovská knihovna
S žákovskou knihovnou Obchodní akademie studenti už moc spokojeni nejsou.
Knihovna je umíst?na v kabinetu vyu?ujících ?eského jazyka, je tam málo místa a studenti
zárove? pedagogy ruší. Knihy jsou špatn? vyhledatelné, p?eházené a je tam málo nových
výtisk?.
Doporu?ila bych p?est?hovat knihovnu do samostatné v?tší místnosti, kde by byl p?ístup
každou p?estávku a také stolky s židlemi, kde by si studenti mohli o p?estávkách a volných
hodinách ?íst ?i hledat pot?ebné informace. Bylo by také vhodné zjistit u student?, o které
výtisky by m?li zájem a p?ípadn? dané výtisky po?ídit.
V knihovn? si vedou karti?kové záznamy vyp???ených knih. Mnohem lepší by bylo
zavedení po?íta?ové evidence, která by ušet?ila ?as jak vyu?ujícím, tak student?m.
6.5.5 Školní h?išt?
Z provedené analýzy vyplývá, že se školním h?išt?m jsou studenti velmi nespokojeni.
??išt? je celkem malé, zarostlé trávou, kterou studenti musí v pr???hu t?lesné výchovy
vytrhávat a povrch je velmi nerovný.
Myslím si, že studenti by byli spokojeni, kdyby na h?išti byla bu? antuka, nebo jiný
speciáln? upravený povrch pro sporty, h?išt? by m?lo být obehnáno vysokým plotem
nebo sítí, která by nedovolovala p?ípadné rozbití oken mí?em. Vytvo?ení basketbalových koš?
a ty?í se sít?mi na volejbal a také nové pískovišt? na m??ení skoku do dálky.
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6.6. Spokojenost s mimoškolními aktivitami
S mimoškolními aktivitami jsou studenti velmi spokojeni, jen kulturní p?edstavení
je tolik nebaví. Velmi kladn? hodnotili studenti zahrani?ní zájezdy, které se jim líbí,
avšak ú?astní se jich jen málo student?. Nebylo by tedy špatné nabídku zahrani?ních zájezd?
rozší?it. S lyža?ským a sportovním kurzem jsou studenti velmi spokojeni. Avšak co se tý?e
kulturních p?edstavení, které studenti navšt?vují n?kolikrát do roka, doporu?ovala bych
zm?nit výb?r kulturních p?edstavení a navšt?vovaných film? v kin?.
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7 Záv?r
Pro svou bakalá?skou práci jsem si vybrala spokojenost student? na P?erovské
Obchodní akademii, kde jsem také studovala. Mým cílem bylo zjistit, zda jsou studenti
spokojeni s výb?rem školy, s výukou cizích i odborných jazyk?? ?i spokojenost s pedagogy,
vybavením školy aj.
Pracovala jsem se sekundárními i primárními daty. Sekundární data mi poskytla sama
škola, mluvila jsem se studenty, s u?iteli a také jsem ?erpala ze školního almanachu
a internetu.
Samotný výzkum jsem provedla na základ? dotazníku, který jsem si vytvo?ila,
a v pr???hu vyu?ování rozdala student?m. Volila jsem osobní kontakt, kdyby náhodou
??které otázce nerozum?li nebo jim nebylo n?co jasné. Následn? jsem údaje z dotazník?
vložila do datové matice, všechna data vyhodnotila a vložila do graf?.
Potvrdily se mi tak dv? hypotézy. A to, že 50% student? je na obchodní akademii
spokojeno, a že p?evážná v?tšina student? není spokojena se školním h?išt?m. Jedna má
hypotéza však byla vyvrácena. Myslela jsem si totiž, že alespo? 40% student? bylo p?i výb?ru
školy ovlivn?no rodi?i. Není tomu tak. Studenti se hlásili na OA p?evážn? kv?li zájmu o tento
obor, což si myslím, že je jen dob?e a vypovídá to o kvalit? této školy.
Na základ? provedené analýzy jsem se pokusila navrhnout n?jaká ?ešení a doporu?ení,
která p?edám vedení školy. Te? už jen záleží, jak se k tomu vedení školy postaví a zda
zrealizuje n?jaká nápravná opat?ení k maximální spokojenosti student? a jestli tato opat?ení
??iláká další potenciální studenty.
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??íloha ?. 1/I
Dotazník
Vážený respondente,
dovoluji si Vás oslovit z d?vodu vypln?ní dotazníku pro ú?ely zpracování mé bakalá?ské
práce. Jsem studentkou 3. ro?níku VŠB-TU Ostrava Ekonomické fakulty obor marketing
a obchod. Dotazník je anonymním a získané údaje budou použity výhradn? pro ú?ely této
bakalá?ské práce.
Pokud není uvedeno jinak, kroužkujte prosím jen jednu odpov??.
??kuji Vám za Váš ?as strávený nad tímto dotazníkem.
1. Odkud jste se dozv???l/a o této škole?
a) internet
b) doporu?ení známého, rodiny, p?átel
c) výchovný poradce na ZŠ
d) veletrh vzd?lávání
e) jiné (prosím, napište)……………………………………….
2. Co Vás ovlivnilo p?i výb?ru této školy?
a) ??ijetí bez p?ijímacího ?ízení
b) zájem o tento obor
c) doporu?ení rodi????i známých
d) škola je v blízkosti mého bydlišt?
e) jiné (prosím, napište)………………………………………..
3. Jste spokojeni s výb?rem školy?
a) ano
b) ne
c) nevím, nemohu posoudit
4. Vyjád?ete Vaši míru spokojenosti s výukou cizích jazyk?.
a) velmi spokojen/a
b) spíše spokojen/a
c) ani spokojen/a ani nespokojen/a
d) spíše nespokojen/a
e) velmi nespokojen/a
??íloha ?. 1/II
5. Která opat?ení byste p?ijal/a pro zkvalitn?ní výuky cizích jazyk??
a) více hodin týdn?
b) výuka rodilým mluv?ím
c) vým?nné pobyty
d) jiné (prosím, napište)…………………………………………
6. Jste spokojen/a s výukou odborných p?edm????
a) ano
b) ne
c) nevím
7. Jak hodnotíte zájem a ochotu pedagog? o studenty ve výuce? (pokud jste odpov???l/a
a) b) nebo c), p?ejd?te na otázku ?. 9)
a) velmi ochotní
b) spíše ochotní
c) ani ochotní ani neochotní
d) spíše neochotní
e) neochotní
8. Kde je podle Vás chyba?
a) chyba je na stran? pedagoga
b) chyba je na obou stranách
c) chyba je na mé stran?
d) jiné (prosím, napište)……………………………………………
9. Ohodno?te prosím bodovou škálou 1-5 Vaši spokojenost s pedagogy, kdy je 1=velmi
spokojen/a, 5=velmi nespokojen/a.
Spokojenost s pedagogy 1 2 3 4 5
Mohu projevit sv?j názor a na dané téma diskutovat
Když n??emu v hodin? nerozumím, mohu se kdykoli zeptat
??nují se všem student?m ve t?íd?, nikoho nevynechávají
Chovají se ke všem student?m stejn? bez rozdílu
??íloha ?. 1/III
10. Ohodno?te prosím bodovou škálou 1-5 Vaši míru spokojenosti s vybavením školy,
kdy je 1=výborné, 5=nedostate?né.
Vybavení školy 1 2 3 4 5
Multimediální u?ebna
Po?íta?ové u?ebny
??locvi?na
Žákovská knihovna
Školní h?išt?
11. Ohodno?te prosím bodovou škálou 1-5 Vaši spokojenost s mimoškolními aktivitami,
kdy je 1=výborné, 5=nedostate?né.
Mimoškolní aktivity 1 2 3 4 5
Lyža?ský výcvikový kurs
Sportovn? výcvikový kurs
Zahrani?ní zájezdy
Kulturn? vzd?lávací p?edstavení
12. Jak hodnotíte celkovou image OA P?erov?
a) velmi dobrá
b) dobrá
c) ani dobrá ani špatná
d) spíše špatná
e) špatná
13. Jak podle Vás Obchodní akademie p?ipravuje studenty pro další studium?
a) výborn?
b) velmi dob?e
c) dob?e
d) dostate???
e) nedostate??? (prosím, napište, pro?)……………………………………………….
??íloha ?. 1/IV
14. Jaké je Vaše pohlaví?
a) žena
b) muž
15. Jaký obor studujete?
a) Obchodní akademie
b) Ekonomické lyceum
16. Jaký jste ro?ník?
a) 1. ro?ník
b) 2. ro?ník
c) 3. ro?ník
d) 4. ro?ník
??kuji Vám za Váš ?as a ochotu p?i vypl?ování dotazníku.
??íloha ?. 2/I
Výsledky dotazníku – absolutní a relativní ?etnosti
??íd?ní prvního stupn?
1. Odkud jste se dozv???l/a o této škole?
Absolutní ?etnost Relativní ?etnost
Internet 23 8%
Doporu?ení známého, rodiny, p?átel 199 67%
Výchovný poradce na ZŠ 22 7%
Veletrh vzd?lávání 52 17%
Jiné 3 1%
2. Co Vás ovlivnilo p?i výb?ru této školy?
Absolutní ?etnost Relativní ?etnost
??ijetí bez p?ijímacího ?ízení 30 10%
Zájem o tento obor 135 45%
Doporu?ení rodi????i známých 78 26%
Škola je v blízkosti mého bydlišt? 39 13%
Jiné 17 6%
3. Jste spokojeni s výb?rem školy?
Absolutní ?etnost Relativní ?etnost
Ano 237 79%
Ne 31 10%
Nevím, nemohu posoudit 31 10%
??íloha ?. 2/II
4. Vyjád?ete Vaši míru spokojenosti s výukou cizích jazyk?.
Absolutní ?etnost Relativní ?etnost
Velmi spokojen/a 77 26%
Spíše spokojen/a 134 45%
Ani spokojen/a ani nespokojen/a 69 23%
Spíše nespokojen/a 17 6%
Velmi nespokojen/a 2 1%
5. Která opat?ení byste p?ijal/a pro zkvalitn?ní výuky cizích jazyk??
Absolutní ?etnost Relativní ?etnost
Více hodin týdn? 14 5%
Výuka rodilým mluv?ím 68 23%
Vým?nné pobyty 206 69%
Jiné 11 4%
6. Jste spokojen/a s výukou odborných p?edm????
Absolutní ?etnost Relativní ?etnost
Ano 204 68%
Ne 26 9%
Nevím 69 23%
7. Jak hodnotíte zájem a ochotu pedagog? o studenty ve výuce?
Absolutní ?etnost Relativní ?etnost
Velmi ochotní 26 9%
Spíše ochotní 208 70%
Ani ochotní ani neochotní 56 19%
Spíše neochotní 8 3%
Neochotní 1 0%
??íloha ?. 2/III
8. Kde je podle Vás chyba?
Absolutní ?etnost Relativní ?etnost
Chyba je na stran? pedagoga 1 11%
Chyba je na obou stranách 8 89%
Chyba je na mé stran? 0 0%
Jiné 0 0%
9. Ohodno?te bodovou škálou 1-5 Vaši spokojenost s pedagogy.
Absolutní
?etnost
Relativní
?etnost
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Mohu projevit názor a nadané
téma diskutovat
75 141 64 15 4 25% 47% 21% 5% 1%
Když n??emu v hodin?
nerozumím, mohu se kdykoli
zeptat
150 106 37 5 1 50% 35% 12% 2% 0%
??nují se všem student?m ve
??íd?, nikoho nevynechávají
67 110 86 32 4 22% 37% 29% 11% 1%
Chovají se ke všem student?m
stejn? bez rozdílu
32 99 91 47 30 11% 33% 30% 16% 10%
10. Ohodno?te prosím bodovou škálou 1-5 Vaši míru spokojenosti s vybavením školy
Absolutní
?etnost
Relativní
?etnost
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Multimediální u?ebna 212 83 3 1 0 71% 28% 1% 0% 0%
Po?íta?ové u?ebny 173 96 25 3 2 58% 32% 8% 1% 1%
??locvi?na 134 123 31 8 3 45% 41% 10% 3% 1%
Žákovská knihovna 38 101 98 48 14 13% 34% 33% 16% 5%
Školní h?išt? 5 31 45 88 130 2% 10% 15% 29% 43%
??íloha ?. 2/IV
11. Ohodno?te prosím bodovou škálou 1-5 Vaši spokojenost s mimoškolními aktivitami.
Absolutní
?etnost
Relativní
?etnost
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Lyža?ský výcvikový kurs 181 71 37 5  5 61% 24% 12% 2% 2%
Sportovn? výcvikový kurs 174 82 31 4  8 58% 27% 10% 1% 3%
Zahrani?ní zájezdy 187 75 28 1  8 63% 25% 9% 0% 3%
Kulturn? vzd?lávací p?edstavení 108 113 55 18 5 36% 38% 18% 6% 2%
12. Jak hodnotíte celkovou image OA P?erov?
Absolutní
?etnost
Relativní
?etnost
Velmi dobrá 56 19%
Dobrá 178 60%
Ani dobrá ani špatná 56 19%
Spíše špatná 8 3%
Špatná 1 0%
13. Jak podle Vás Obchodní akademie p?ipravuje studenty pro další studium?
Absolutní
?etnost
Relativní
?etnost
Výborn? 36 12%
Velmi dob?e 143 48%
Dob?e 111 37%
Dostate??? 9 3%
Nedostate??? 0 0%
??íloha ?. 2/V
14. Jaké je Vaše pohlaví?
Absolutní
?etnost
Relativní
?etnost
Žena 239 80%
Muž 60 20%
15. Jaký obor studujete?
Absolutní
?etnost
Relativní
?etnost
Obchodní akademie 196 66%
Ekonomické lyceum 103 34%
16. Jaký jste ro?ník?
Absolutní
?etnost
Relativní
?etnost
1. ro?ník 78% 26%
2. ro?ník 76% 25%
3. ro?ník 68% 23%
4. ro?ník 77% 26%
??íloha ?. 3
Fotografie budovy OA P?erov
Zdroj: [vlastní]
